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RESUMO
Atualmente o conceito de qualidade na hotelaria está relacionado ao atendimento das 
necessidades e expectativas dos clientes. As empresas não só devem apresentar os melhores 
produtos e serviços como também atender as demandas dos clientes que são a principal razão 
de ser de qualquer organização. Para melhor compreensão de como está sendo tratado este 
assunto dentro do âmbito acadêmico, o objetivo central do presente artigo é verificar qual a 
quantidade e diversidade de pesquisas realizadas em torno da qualidade no setor hoteleiro. 
Com o intuito de viabilizar o alcance deste objetivo foi realizada uma pesquisa bibliométrica, de 
corte longitudinal, nas bases de dados internacionais: Sage, Emerald, Science Direct, Springer, 
Web of Science e Wiley Online Library. Além das bases internacionais pesquisou-se também 
a principal base de dados nacional que é aquela vinculada ao Portal de Periódicos Capes e 
também o conjunto de periódicos on line de turismo no período de 2000 a 2014. A abordagem 
metodológica utilizada foi à análise bibliométrica, de natureza exploratória e descritiva. As 
conclusões do estudo apontam para o fato de que a maioria das obras publicadas é em língua 
estrangeira e está concentrada em poucas publicações, sendo que somente quatro revistas são 
responsáveis pela produção de 36,7% de todos os artigos encontrados. O principal enfoque 
das obras trata sobre a importância da qualidade no setor de serviço, sendo esta vista com 
grande relevância para perpetuar o negócio.
Palavras-chave: Turismo.Bibliometria. Hotelaria. Serviço. Qualidade.
ABSTRACT
Nowadays the concept of quality in the hotel is related to meeting the needs and expectations 
of customers. Companies must not only provide the best products and services as well as meet 
the demands of customers that are the main reason for being of any organization. For better 
understanding of how this matter is being handled within the academic sphere, the main 
objective of this article is to verify that the amount and diversity of research conducted around 
the quality in the hospitality industry. In order to facilitate the achievement of this objective 
it was carried out a bibliometric research, longitudinal cut in international databases: Sage, 
Emerald, Science Direct, Springer, Web of Science and Wiley Online Library. In addition to 
international databases also researched the main national database that is linked to that Capes 
Journal Portal and also the set of periodic online tour from 2000 to 2014. The methodological 
approach used was the bibliometric analysis, exploratory and descriptive nature. The study’s 
findings point to the fact that most published works is in a foreign language and is concentrated 
in a few publications, while only four magazines are responsible for producing 36.7% of all 
articles found. The main focus of the work deals with the importance of quality in the service 
sector, which is viewed with great relevance to perpetuate the business.
Keywords: Tourism. Bibliometrics. Hotel. Service. Quality.
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INTRODUÇÃO
No mundo contemporâneo onde a prestação de serviços surge como o segmento que 
terá o maior número de trabalhadores atuando, pesquisá-lo torna-se relevante e necessário. 
Considerando este setor como um todo, destaca-se o setor hoteleiro que é responsável por atender 
a demanda causada pelo deslocamento de pessoas, seja a lazer ou a serviço. De acordo com o 
Anuário Estatístico do Ministério do Turismo do ano de 2011, apenas nas regiões metropolitanas 
das capitais do Brasil existem aproximadamente 6.695 meios de hospedagem (BRASIL, 2014).
Diante desse cenário, onde o setor de serviços tem uma importante participação 
na economia, as organizações reconhecem a necessidade de conquistar e manter 
clientes para garantir sua sobrevivência no mercado. Para isso, a hotelaria deve buscar a 
excelência dos seus serviços e produtos e consequentemente a satisfação de seus clientes.
Para compreender como a academia tem tratado esse assunto, o presente artigo 
(que é parte do estudo voltado à elaboração de uma dissertação do Mestrado em Turismo e 
Hospitalidade da Universidade de Caxias do Sul, UCS) tem por objetivo identificar autores, obras 
e instituições de referência que tenham relação com o tema: Qualidade no serviço hoteleiro. 
Com o intuito de atender ao que é proposto no objetivo central desta pesquisa 
desenvolveu-se um estudo bibliométrico de natureza exploratória e descritiva, de corte 
longitudinal, envolvendo as principais bases de dados nacionais e internacionais, no período 
compreendido entre 2000 e 2014. O levantamento utilizou as palavras-chave: turismo, 
hotel, qualidade e serviços para pesquisas em banco de dados nacionais, e as palavras-
chave: hotel, tourism, quality, service para pesquisas em bancos de dados internacionais.
O presente artigo está estruturado em cinco partes: a primeira contém a introdução 
ao assunto e mostra o objetivo do trabalho, a metodologia e a estrutura do estudo. A 
segunda parte mostra o referencial teórico que serviu de base para o desenvolvimento da 
pesquisa, mostrando os principais conceitos utilizados. A terceira parte mostra o conjunto 
de procedimentos metodológicos adotado. A análise dos dados coletados é apresentada na 
quarta parte do estudo, mostrando quais são as principais publicações associadas às palavras-
chave escolhidas. E por fim encerra-se o trabalho com o conjunto de considerações finais.
QUALIDADE NO SETOR HOTELEIRO
A hotelaria nacional começou a se consolidar a partir da década de 1920 com a 
inauguração do Copacabana Palace, na cidade do Rio de Janeiro, classificado na categoria 
luxo (DUARTE, 1996). Esse mesmo autor afirma que com a criação da Empresa Brasileira de 
Turismo (EMBRATUR) em 1966 (chamada atualmente de Instituto Brasileiro de Turismo - 
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EMBRATUR), percebeu-se a relevância em padronizar a avaliação dos empreendimentos hoteleiros 
no país por meio da classificação baseada na quantidade de estrelas atribuídas a cada hotel.
Gorini e Mendes (2005) afirmam que com o fim da inflação a partir de 1994, e a 
estabilização da moeda, iniciou-se um novo ciclo econômico no Brasil, proporcionando 
ao setor uma expansão na demanda. Também comentam que com o aumento da 
renda da população e investimentos de capital de empresas nacionais e estrangeiras 
no país aumentou o fluxo de turismo nacional e a vinda de turistas estrangeiros.
Desde as primeiras hospedarias até os hotéis mais sofisticados, um ponto em comum 
se sobressai frente às razões econômicas envolvidas na exploração desta atividade e permeia 
o desenvolvimento do mercado hoteleiro no Brasil: a primazia pela qualidade no serviço.
Atualmente as pessoas estão cada vez mais exigentes com a qualidade dos produtos e serviços 
que passam a adquirir. Os clientes estão mais intransigentes quando recebem um produto ou serviço de 
má qualidade e isso rapidamente é repassado para as redes sociais denegrindo a imagem da empresa.
O conceito de qualidade mais reconhecido no meio acadêmico é aquele 
proposto por Juran e Godfrei (1999), no qual os autores afirmam que a qualidade é a 
conformidade com os requisitos do cliente, ou seja, deve-se conhecer o que o cliente 
espera de um determinado serviço pelo julgamento da comparação entre o serviço 
percebido e o serviço esperado e então, explicar as relações existentes neste processo. 
Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) a definição de qualidade pode ser 
entendida como mecanicista e humanista. A mecanicista refere-se a aspectos objetivos e 
características do objeto, e a humanista está relacionada às respostas pessoais e julgamentos 
sobre o serviço recebido. Os autores ainda afirmam que a qualidade dos serviços é a avaliação 
de vários fatores, atributos e dimensões. O valor do serviço deve estar vinculado aos seguintes 
fatores: qualidade do contexto do serviço; características do serviço; qualidade da imagem 
de quem o promove; critérios utilizados pelo consumidor para avaliar o serviço prestado. 
De acordo com Castelli (2005, p.18) “[...] definir qualidade não é tarefa fácil. Isto, 
contudo, não deve constituir numa razão para não se fazer tal esforço”. Até porque para praticá-
la ou materializá-la, é preciso, antes, aprendê-la. Essa aprendizagem deve passar por todos 
os setores de uma organização e por todos os níveis hierárquicos existentes dentro da mesma. 
Kotler (1998, p.68) afirma que “[...] o primeiro passo para atender a satisfação do cliente é 
conhecê-lo. Não se pode criar vínculo com quem não se conhece. Depois disso, devem-se conhecer 
quais são suas necessidades, pois essas informações ajudarão a estreitar ainda mais o relacionamento”. 
O conceito de qualidade está relacionado às necessidades e expectativas dos clientes. 
Existem programas de qualidade em empresas de diferentes portes e segmentos. As empresas 
não só devem apresentar os melhores produtos e serviços como também trabalhar para 
que seu portfólio atenda as demandas dos clientes que são a razão de ser de qualquer 
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organização. A qualidade está intimamente ligada a excelência nos serviços. E quando se 
fala em serviços fala-se também em pessoas. Estas precisam ser constantemente treinadas 
e motivadas, pois recebendo ferramentas de melhoria contínua terão condições de dar 
o melhor de si na organização, entregando o serviço ou o produto com qualidade total. 
Diante disso, a necessidade de ter uma equipe bem treinada e motivada é de 
extrema importância para o hotel, pois se a qualidade está nas pessoas e se são elas 
que fazem a diferença ao prestar um serviço ou vender um produto para o cliente, nada 
melhor do que agregar ao colaborador educação e treinamento, porque quanto mais 
treinamento receber mais qualificado estará para prestar seu atendimento. Outra ferramenta 
para garantir que o cliente receba um serviço de qualidade em um hotel é repassar aos 
colaboradores informações do que ocorre no hotel e na cidade. E dessa forma o hotel 
estará ganhando, pois ações como essas fidelizam o cliente e, com isso, ganham mercado.
Para Castelli (2005, p.69) “[...] os colaboradores são o maior patrimônio de uma 
empresa prestadora de serviços. A empresa deve ter cuidado em recrutar, selecionar 
e reter pessoas, pois assim terá pessoas certas nos lugares certos. É importante que a 
empresa desperte no colaborador a emoção pelo trabalho, agindo assim terá profissionais 
do atendimento simpáticos, pró-ativos e atenciosos no seu contato com os hóspedes”.
BIBLIOMETRIA
Para Fonseca (1986) a bibliometria surgiu no início do século como um 
sintoma da necessidade do estudo e da avaliação das atividades de produção e 
comunicação científica. A bibliometria é uma técnica quantitativa e estatística de 
medição dos índices de produção e disseminação do conhecimento científico.
Inicialmente a bibliometria era voltada para a medida de livros (número de edições 
e exemplares, número de palavras contidas neles, estatísticas relacionadas a literatura), 
porém aos poucos foi voltando-se para o estudo de diferentes formatos de produção 
bibliográfica, como artigos de periódicos e outros tipos de documentos. De acordo com 
Figueiredo (1977), a bibliometria sempre foi marcada pelas seguintes preocupações: 
a análise da produção científica e a busca de benefícios práticos para bibliotecas. 
Para Araújo (2006) é possível abordar três leis para a bibliometria: a 
Lei de Lotka, a Lei de Bradford e a Lei de Zipf que tem por objetivo auxiliar no 
entendimento dos resultados gerados, conforme pode ser conferido abaixo:
1- Lei de Lotka: criada em 1926, partiu do estudo sobre a produtividade de cientistas, 
desde a contagem de autores presentes no Chemical Abstracts, no período de 1909 a 
1916. Lotka afirmou que uma grande parte da literatura científica é produzida por um 
pequeno número de autores, e um grande número de pequenos autores se iguala, em 
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produção, ao reduzido número de grandes produtores. 
2- Lei de Bradford: a segunda lei tem por objetivo descobrir qual a extensão que artigos de 
um determinado assunto específico aparecem em periódicos destinados a outros assun-
tos, conforme as variáveis de proximidade e afastamento.
3- Lei de Zipf: é a terceira lei, criada em 1949 e descreve a relação que há nas palavras de 
um determinado texto e a ordem em que essas palavras aparecem. A partir dessa lei 
formulou-se o princípio do menor esforço: existe uma economia do uso das palavras, se 
a tendência for usar o mínimo, isso quer dizer que elas não vão se dispersar, pois uma 
mesma palavra será usada muitas vezes.
Ao longo do tempo as leis foram sendo aprimoradas por diversos autores. Além dessas 
surgiram outras leis, mas as citadas acima serviram de base para o aprofundamento do estudo 
bibliométrico e orientaram a produção desse artigo.
METODOLOGIA
O estudo se baseia em uma pesquisa sobre a produção científica de turismo. A 
abordagem metodológica foi uma revisão de literatura partindo da visão da bibliometria. 
Realizou-se uma busca em diferentes bases de dados referentes ao tema, e quanto à sua 
natureza, este estudo, caracteriza-se como exploratório e descritivo. Para construção do mesmo 
foram pesquisadas publicações no período de 01 de Janeiro de 2000 a 31 de Agosto de 2014.
Para atingir o proposto inicialmente foram utilizadas as bases de dados do Portal de 
Periódicos Capes (Periódicos da Coordenação de Aperfeiçoamento de Pessoal de Nível Superior), 
como fonte de pesquisa para publicações nacionais e internacionais, e as bases de dados 
internacionais Sage, Emerald, Science Direct, Web of Science, Wiley Online Library e Springer.
Para realizar a busca de publicações nos periódicos disponibilizados no Portal de Periódicos 
Capes foram utilizadas as palavras-chaves na língua portuguesa: turismo, qualidade, serviço e hotel e 
para a busca em bases internacionais se utilizou das palavras-chaves: tourism, quality, service e hotel.
Na pesquisa das bases de dados dos Periódicos Capes obteve-se o resultado de 23 publicações 
disponíveis, sendo que dessas publicações apenas 4 estavam relacionadas ao tema. No quadro 1 pode-
se observar que três artigos abordam a qualidade do serviço hoteleiro sob a ótica do hóspede e suas 
percepções e um artigo bibliométrico, sobre o que já foi produzido em relação ao tema estudado. 
A Sage Publications é uma editora independente e internacional. Tem escritórios nos Estados 
Unidos da América em Thousands Oaks, na Inglaterra em Londres, na Índia em Nova Delhi e na 
Ásia e Pacífico com o escritório em Singapura (SAGE, 2014). Utilizando palavras-chaves em inglês 
dentro do período estabelecido previamente, foram encontrados 27 artigos. Para a pesquisa foram 
selecionados 12 artigos que estavam relacionados ao tema, conforme pode ser observado no quadro 2.
A Emerald Publishing Group foi fundada em 1967 como uma extensão da Universidade de 
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Bradford e se tornou a editora líder mundial de trabalhos acadêmicos e de livros de negócios e de 
gestão, com uma presença forte e crescente em disciplinas, como: ciências sociais, engenharia, 
lingüística e audiologia. Possui mais de 12 escritórios pelo mundo e um em São Paulo (EMERALD, 
2014). As palavras-chaves utilizadas foram na língua inglesa e resultaram em 324 publicações. Dentre 
o total do material pesquisado, foram selecionados 21 artigos que podem ser analisados por meio do 
quadro 3. Nessa pesquisa dois artigos apareceram novamente e foram descartados do conjunto final.
A Science Direct é uma empresa líder de banco de dados de textos científicos completos, 
oferecendo artigos de periódicos e capítulos de livros de mais de 2.500 jornais revisados, e mais 
de 11.000 livros. A empresa faz parte do grupo Elsevier, sediada em Amsterdã, na Holanda. 
Trata-se de uma empresa fornecedora mundial de informação científica, técnica e médica e 
pública. A Elsevier é um membro da Reed Elsevier Group (SCIENCE DIRECT, 2014). A pesquisa 
nessa base de dados foi feita com as palavras-chaves em inglês e obteve-se 359 publicações. 
Deste montante, apenas 30 foram selecionadas e podem ser consultadas no quadro 4. Esse 
banco de dados foi o que proporcionou o maior número de publicações relacionadas ao tema.
Web of Science, é umas das bases de dados mais recomendadas do mundo, abrangendo 
as áreas das ciências, ciências sociais, artes e humanidades. A qual indexa somente os periódicos 
mais citados em suas respectivas áreas. É também um índice de citações, informando, para 
cada artigo, os documentos por ele citados e os documentos que o citaram. Possui hoje mais 
de 12.000 periódicos indexados (WEB OF SCIENCE, 2014). Usando as palavras-chaves em inglês 
obteve-se o montante de 130 publicações relacionadas ao tema, sendo que foram selecionadas 
17 conforme o quadro 5. A pesquisa na base de dados dos artigos relacionados acima foi feita 
com as palavras-chaves em inglês, e mesmo assim, encontrou-se uma publicação em português 
e outra em espanhol.  Três publicações se repetiram e foram desconsideradas do cômputo total.
Wiley Library Online hospeda uma coleção multidisciplinar, ampla e profunda do mundo 
de recursos online que cobrem a vida, saúde e ciências físicas, ciências sociais e as humanidades. 
Ela oferece acesso contínuo integrado para mais de 4 milhões de artigos a partir de 1.500 
revistas, mais de 15 mil livros on-line, e centenas de obras de referência, protocolos laboratoriais 
e bancos de dados (WILEY LIBRARY ONLINE, 2014).  As palavras-chave usadas na pesquisa foram 
em inglês. Durante a pesquisa nessa base de dados foram encontrados 126 artigos, dos quais 
foram selecionados dois que eram diretamente ligado ao tema, como mostra no quadro 6.
A Springer é a editora líder mundial científica, técnica e médica fornecendo pesquisas 
em universidades e instituições científicas. Em sua base dados encontram-se cerca de 2.200 
jornais de língua inglesa em todas as áreas: biologia, medicina, engenharias, meio-ambiente, 
humanidades, ciências sociais aplicadas (SPRINGER, 2014).  As palavras-chave estavam em inglês 
e foram encontrados 37 periódicos, sendo que 2 foram selecionados como mostra o quadro 7.
Nos periódicos nacionais foram encontrados 85 artigos e selecionados 6. A pesquisa 
Qualidade no serviço hoteleiro: um estudo bibliométrico
143Qualitas Revista Eletrônica ISSN 1677 4280 v.16 n.2 - jul-set/2015, p.137-154.
foi realizada no periódico “Turismo: Visão e Ação” e na “Revista Rosa dos Ventos – Turismo e 
Hospitalidade”. A revista “Turismo: Visão e Ação”, está vinculada ao Programa de Pós-Graduação 
em Turismo e Hotelaria da Universidade do Vale do Itajaí (UNIVALI). Nesse periódico foram 
selecionados 4 artigos que são relacionados ao tema da pesquisa e apresentados no quadro 9.
A “Revista Rosa dos Ventos – Turismo e Hospitalidade” é um periódico acadêmico dedicado 
à reflexão e à discussão sobre o Turismo e temas transversais, cujo início ocorreu em 2009. Sob a 
concepção de divulgação eletrônica, ela explora os recursos do meio eletrônico de forma a ampliar a 
disponibilização e a troca de informações. Busca assim contribuir para aprofundar a reflexão acadêmica 
sobre a temática do turismo numa perspectiva transdisciplinar. A revista encontra-se hospedada no 
Servidor Data Center da Universidade de Caxias do Sul, usufruindo da estrutura de segurança do 
mesmo. Nesse periódico foram selecionados 2 artigos relacionados a área, conforme mostra o quadro 9.
ANÁLISE DOS DADOS
A pesquisa nos bancos de dados Periódicos Online de Turismo, Periódicos Capes, Sage, Emerald, 
Science Direct, Web of Science, Wiley Online Library e Springer apresentaram 1.111 publicações 
relacionadas às palavras-chaves. Dentro desse total apenas 98 foram selecionadas com assuntos 
relacionados ao tema Qualidade no serviço hoteleiro, conforme pode ser observado por meio da figura 1.
            Figura 1- Artigos selecionados de acordo com as bases de dados
                Fonte: Pesquisa dos autores (2014)
Esperava-se obter mais resultados sobre o tema em publicações nacionais nas buscas 
com as palavras-chaves em português. O banco de dados Springer e Wiley Online Library 
foram os que apresentaram menos resultados. Os periódicos Science Direct e Emerald 
foram os que apresentaram maiores resultados, representando 54% do total de artigos.
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Para aprofundar o estudo dos artigos selecionados foram analisadas informações 
relativas ao ano das publicações, em quais periódicos elas foram feitas, quais foram os 
autores mais citados e quais as palavras-chave mais utilizadas no conjunto de artigos 
selecionados buscando utilizar os conceitos estabelecidos pelas leis de Lotka, Bredford e Zipf.
PUBLICAÇÕES POR ANO
A pesquisa considerou o período compreendido entre 01 de janeiro de 2000 a 31 de 
agosto de 2014. A análise permitiu que se constatasse que a maioria das publicações ocorreu 
no ano de 2013, em que foram publicadas 13 obras que estavam ligadas à temática pesquisada.
 
  Figura 2- Quantidade de publicações por ano
  Fonte: Pesquisa dos autores (2014)
De acordo com os dados acima, ano de 2013 foi o ano que apresentou o maior número 
de publicações sobre o tema abordado,com 13 artigos, seguido pelo ano de 2014 com 10 artigos, 
sendo que no ano de 2014 os resultados são até o mês de agosto. Pode-se observar também 
que nos últimos 4 anos há uma crescente de periódicos publicados com o tema pesquisado 
e a tendência é que se tenha uma maior número de publicações com o decorrer dos anos.
PUBLICAÇÕES POR PERIÓDICOS
A figura 3 mostra a lista de periódicos responsável pela publicação das 98 obras que 
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estavam relacionadas ao tema e que foram selecionadas pelos pesquisadores. Esses artigos 
estavam intimamente associados ao objeto de pesquisa da dissertação de mestrado cujo ponto 
de partida é o presente estudo e que faz uma abordagem da qualidade do serviço hoteleiro.
     Figura 3 – Quantidade de publicações por periódicos
     Fonte: Pesquisa dos autores (2014)
O periódico Tourism Management apresenta um volume considerável de publicações 
relacionadas ao tema, quando comparado aos outros periódicos, o que pode indicar maior 
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afinidade entre os editores/avaliadores deste periódico e o tema da pesquisa escolhido. Dentre 
as 98 obras selecionadas, 12 são desse periódico, destacando a sua importância como meio 
para busca de mais assuntos que possam estar relacionados a outras palavras-chaves ligadas 
ao tema. Logo após aparece o periódico International Journal of Contemporary Hospitality 
Management com 9 publicações. Merece destaque o fato de que apenas quatro revistas sejam 
responsáveis por 36,7% do total de artigos publicados, o que aponta para uma concentração de 
estudos nestes periódicos.
Quanto às publicações nos periódicos nacionais, há um número bem reduzido. 
Na revista “Turismo: Visão e Ação” aparecem 4 publicações, seguido da “Revista 
Rosa dos Ventos – Turismo e Hospitalidade” em que constam apenas 2 publicações.
PALAVRAS-CHAVE MAIS CITADAS
A figura 4 mostra a incidência de palavras-chaves no conjunto de publicações 
selecionadas como base para esta pesquisa. Pode-se observar que não há muita 
diversidade de palavras-chave, restringindo-se a apenas 7 que ocorrem mais de uma vez.
Figura 4- Palavras-chave mais citadas
Fonte: Pesquisa dos Autores (2014)
Entre o total de 98 artigos selecionados, a palavra chave com maior incidência é Service 
Quality, com 30 citações. A segunda palavra-chave mais citada é Hotel com 20 citações. Outras 
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palavras-chaves interessantes que aparecem mais de uma vez citadas são: Tourism, Servqual, 
Hospitality e Service. Essas palavras-chaves podem render outros resultados de pesquisas 
relacionados ao tema, além de apontar novas opções de interesse para os pesquisadores da área.
CONSIDERAÇÕES FINAIS
A pesquisa permitiu a constatação de que há um número considerável de obras 
relacionadas especificamente ao tema: qualidade no setor hoteleiro. Os resultados trouxeram 
publicações relacionadas às palavras-chaves: turismo, hotelaria, serviço e qualidade.
Os principais elementos estatísticos que se destacaram na pesquisa referem-se às 
publicações selecionadas, sendo que a maioria está em língua estrangeira, apenas duas em 
espanhol, e sete em português como mostra a figura 1. É importante também ressaltar que o tema 
foi diretamente abordado na esfera acadêmica brasileira, o que demonstra certa preocupação 
com a percepção do cliente quanto à qualidade no setor hoteleiro. Dessa forma, abre espaço 
para diversas pesquisas que tenham como objetivo conhecer melhor a situação da área. Outro 
elemento que é válido ressaltar é o número de publicações por ano, em 2013 foi o ano que mais 
houve publicações dentro do período pesquisado. Por outro lado, em 2001 foi o ano que houve o 
menor número de publicações referentes ao tema, conforme demonstrado por meio da figura 2. 
O grande enfoque das obras selecionadas aponta para a qualidade que o cliente exige em 
um hotel, que estratégias essas empresas estão usando para encantar e fidelizar seus clientes. 
Conforme citado anteriormente, diversos autores sugerem a qualidade no setor hoteleiro 
como meio de perpetuar o negócio. Pode-se dizer que a qualidade afeta o futuro desse setor.
Este estudo inicial abre espaço para pesquisas mais profundas sobre o assunto e sobre temas 
relacionados, como a hospitalidade na hotelaria. É relevante ressaltar, também, a importância do 
profissional da hotelaria, de como ele pode fazer a diferença no dia a dia dessas organizações.
O tema qualidade no setor hoteleiro permite diversos vieses de pesquisa, o que ajuda a 
compreender a grande quantidade de obras publicadas sobre o tema e também demonstra que este 
assunto pode auxiliar os empreendedores a obter melhores resultados em seus empreendimentos, 
contribuindo para a perenidade dos mesmos, a melhoria de sua competitividade e em última instância 
auxiliando na melhoria da qualidade de vida dos residentes, tal como proposto por Vianna (2011).
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